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La presente investigación se planteó el siguiente  problema ¿Cuál es la percepción de la 
comunicación interna en los colaboradores del área administrativa de la empresa Liderman, 
Lima 2018? Asimismo, se determinó el objetivo de identificar la percepción de la 
comunicación interna en los colaboradores del área administrativa de la empresa Liderman, 
Lima 2018. Dicho estudio se utilizó la técnica de la encuesta y el cuestionario como 
instrumento, teniendo un factor de validación  del  94% y confiabilidad de 0.98. Llegando 
como conclusión que de los 80 colaboradores del área administrativa nos indica que un 
58%  de la muestra  manifiesta que se establece de manera positiva la comunicación 










The present investigation raised the following problem: What is the perception of internal 
communication in the collaborators of the administrative area of the company Liderman, 
Lima 2018? Likewise, the objective of identifying the perception of internal 
communication in the collaborators of the administrative area of the company Liderman, 
Lima 2018 was determined. This study used the technique of the survey and the 
questionnaire as an instrument, having a validation factor of 94% and reliability of 0.98. 
Arriving as a conclusion that of the 80 employees of the administrative area indicates that 
58% of the sample states that internal communication is established in a positive manner, 






















I.  Introducción 
1.1. Realidad problemática  
 
La comunicación nace de la necesidad de intercambiar un conjunto de palabras entre 
el emisor y receptor, en el cual se envía un mensaje por medio de los diferentes canales de 
comunicación. Con el tiempo se conocieron dos tipos de comunicación; comunicación 
verbal, es la cual se comunica por medio de palabras gestionadas por el mismo receptor a 
la vez se conoce la comunicación no verbal, en el cual se traslada el mensaje por medio de 
los gestos, dibujos y las diferentes posturas que tiene una persona al momento de 
comunicar.  
Es por ello que cuando se emplea la comunicación dentro de una organización, nos 
referimos a la  comunicación interna, es aquella comunicación que va direccionada al 
público interno de la empresa por los diferentes departamentos de una organización, 
brindando conocimientos sobre la cultura corporativa, para así mejorar los conocimientos 
de los colaboradores sobre la empresa y así  lograr mejores resultados. Sin embargo en los 
últimos años se conoce de pocas organizaciones que realizan un plan de comunicación 
interno en donde se logre los objetivos y las estrategias planteadas.   
Una buena comunicación dentro de una empresa ayuda a mejorar la confianza por 
parte de los niveles jerárquicos, manteniendo una comunicación abierta y fluida por parte 
de todos los colaboradores, teniendo una mejor comunicación dentro y fuera de la empresa, 
siendo así unas de las principales fuentes de comunicación entre el colaborador y el jefe. 
Todo esto se elabora mediante un buen plan de comunicación, lo cual debe ser 
gestionado y desarrollado por un área en específico, siendo esta una estrategia para mejorar 
la imagen corporativa. Cabe resaltar que al tener un mensaje claro por el canal de 
comunicación correcto ayuda a que el mensaje se trasmita de una forma externa (fuera de 
la empresa), mejorando así la reputación de la imagen institucional.  
Hoy en día muchas de las empresas peruanas no elaboran el plan de comunicación 
interno, siendo esta una gran desventaja para el crecimiento de ellas, ya que mediante este 
plan de comunicación se circula las características de toda empresa, su historia, valores, 
política, objetivos, misión entre otras. Siendo los colaboradores parte del plan de acción 




Por otro lado, cuando  mencionamos la palabra empresa, muy difícil se relaciona con 
el factor humano, ya que al colaborador siempre se le es considerado como una máquina de 
producción, siendo esto un grave error.  
Es por ello que el estudio de los factores humanos abren a gran posibilidad de 
reconocer el factor humano como base de toda una organización, en donde no solo es 
capaz de producir, sino también de crear y ofrecer ciertos aspectos de motivación y 
liderazgo para mantener un buen clima laboral. 
¿Se percibe la comunicación interna? ¿Se utiliza la comunicación interna adecuada? 
Al realizar estas dos preguntas, nos basamos en la percepción que tienen los colaboradores 
al momento que la empresa realiza cierta actividad interna, muchas veces la empresa opta 
por tener un flujo de comunicación en la organización sin embargo muchas veces los 
colaboradores no perciben aquella comunicación. Es por ello que todo plan de 
comunicación requiere de un seguimiento para poder saber si las estrategias planteadas 
están logrando los objetivos de la empresa, y que tanto los colaboradores practican la 
comunicación interna en la organización, nos centramos en los colaboradores ya que son 
ellos quienes brindan sus servicios a la empresa para una mayor productividad. 
Este trabajo de investigación dará a conocer sobre la realización de un plan de 
comunicación interna, los tipos de comunicación interna y sobre todo la percepción que 
tienen los colaboradores sobre  los diferentes flujos de comunicación interna. 
1.2. Trabajos previos 
En la presente investigación se presentan los siguientes antecedentes: 
Según Quiñones, E. (2017) con la tesis “RELACIÓN DE LA COMUNICACIÓN 
INTERNA EN EL CLIMA ORGANIZACIONAL EN LA GERENCIA DE 
PRODUCCIÓN GRIFERAS DE LA EMPRESA VSI INDUSTRIAL” presentada en la 
Universidad de San Martin de Porres, Perú. Estableció como objetivo identificar como se 
relaciona la comunicación interna y el clima organizacional- Gerencia de Producción 
Griferías de la empresa VSI Industrial. El autor empleo el enfoque cuantitativo no 
probabilístico, en el cual se emplearon métodos descriptivos. El enfoque se puede clasificar 
como aplicativo de corte trasversal, descriptivo, con el uso de fuentes primarias de 
paradigma cuantitativo, se empleó una nuestra de cien (100) colaboradores, con más de 




Planta Griferías, personal, operario y empleado. La investigación desarrollada se sitúa en el 
ámbito de la metodología no experimental. Finalmente esta investigación concluyo que la 
comunicación interna se relaciona significativamente con el clima organizacional.  
Esta investigación nos permite comprender que existe una gran relación entre una 
buena comunicación interna dentro la empresa ya que aumenta la productividad de los 
trabajadores, mejorando así no solo su desempeño laboral si no también tener una mejor 
relación entre todos los que trabajan en aquella área.  
También contamos con  la investigación de Mamani, L. (2015) Con la tesis de 
licenciatura “LA GESTIÓN DE LA COMUNICACIÓN INTERNA COMO MEDIO 
ESTRATÉGICO PARA FOMENTAR LA CULTURA ORGANIZACIONAL EN LA 
EMPRESA CONFIPERÚ” presentada en la Universidad Nacional Mayor de San Marcos, 
establece el objetivo de identificar y revalorar el recurso estratégico de la gestión de la 
comunicación interna, identificando las principales estrategias de comunicación que tenían 
la finalidad de fomentar la identidad y cultura organizacional en la empresa Confiperú. El 
autor empleo la investigación cualitativa. Finalmente, concluyó las falencias que presenta 
la comunicación organizacional interna está repercutiendo sobre la coordinación de las 
actividades dentro de la organización.  
Nos indican como un mal plan de comunicación interna afecta en los aspectos de la 
organización, teniendo un mal clima laboral ya que repercute a todas las áreas 
involucradas, dañando el centro de la empresa. Cabe recalcar todo mensaje debe de 
iniciarse desde adentro hacia afuera, por el canal correcto, para que así se obtenga una 
comunicación externa exitosa.  
Además Untiveros, D. (2017) en su tesis “LA EVOLUCIÓN DE LA 
COMUNICACIÓN INTERNA. CASO: LIDERMAN” presentada en la Pontificia 
Universidad Católica del Perú, estableciendo como objetivo explorar la evolución de la 
comunicación interna 1.0 a 2.0 consiguiendo un valor agregado y estratégico para las 
organizaciones a través de la descripción de las fases de evolución en los paradigmas, roles 
y herramientas. El autor utilizó la investigación cualitativa en la cual consiste en realizar 
entrevistas a profundidad al Gerente General, el Guardián de la Cultura, el Jefe de 
Comunicaciones y un colaborador del área de atención al Liderman. Además, se realizó un 




comunicación interna 2.0 facilite una mayor participación de los colaboradores, en cuanto 
al  desarrollo de ideas colectivas, una actitud, trasparencia de información, implementación 
herramientas de comunicación digital, flujos de retroalimentación y cultura 2.0, lo que en 
conjunto trae beneficios e impacto positivos para la creación de valor y gestión estratégica 
en las organizaciones.  
Esta investigación nos permite conocer sobre la evolución de la comunicación 
interna, ya que antes existía una comunicación interna 1.0 donde solo se brindaba 
información sin ni un tipo de interacción con los colaboradores, sin embargo gracias a la 
evolución de ello, se conoce la comunicación interna 2.0, existiendo una retroalimentación 
entre el colaborador y sus superiores.   
Por último en la investigación de Contardo, C. (2017) en su tesis “ PLAN DE  
COMUNICACIONES INTERNAS PARA EL CAMPUS SAN JOAQUÍN DE LA 
UNIVERSIDAD TÉCNICA FEDERICO SANTA MARIA” presentada en la Universidad 
De Chile, estableció como objetivo contar con un mayor flujo de información desde los 
distintos departamentos y Oficinas que funcionan en el Campus San Joaquín para potenciar 
la producción y generación de contenidos que difundan la actividad científica. El autor 
utilizo el enfoque cualitativo. Finalmente concluyó la inexistencia de algún tipo de 
protocolo, herramienta o procedimiento en cuanto al plan de comunicaciones para que así 
ellos puedan realizar la difusión de información dentro del Campus San Joaquín, lo que 
hacía que mucha de esta información interna no llegará a la comunidad.  
La comunicación interna genera que tanto los distintos departamentos del campus de 
la Universidad Técnica y las oficinas de ella misma se distribuya información sobre lo que 
acontece en aquella institución, muchos de los que pertenecen allí desconocen el área y las 
tareas que se realiza en las oficinas de comunicaciones y esto es por la falta del flujo de 
comunicación ya que no determinan la dirección por la cual se estarían direccionando. Es 
muy importante realizar un plan de comunicación y conocer cada área de la empresa para 







1.3. Teorías relacionadas al tema 
 
1.3.1.   Escuela de Relaciones Humanas. 
Surgen en los años 30, en oposición de las teorías clásicas la cual se convirtió con la 
obra de Eton Mayo y Kurt Lewin (1993). También se conoce a Chester Barnard (1886-
1961).  Se basan que las  empresas tienen en cuenta el trabajo en equipo contando con 
mantener una cohesión, teniendo nuevos tipos de procesos organizativos. Las relaciones 
Humanas reconocen sobre tres tipos de comunicación (ascendente, descendente y lateral). 
Valorándose el trabajo, fomento de la creatividad y productividad (Fisher, 1993). 
 Para Ramos, G y Triana Gómez, M. (2007, p.310) nos dice que tras la llegada de la 
teoría de la Relaciones Humanas se empezaron a manejar conceptos los cuales 
involucraban más a la persona en los siguientes aspectos:  
Motivación: Es aquel comportamiento de la persona que es motivado por medio de 
una situación, ya que se crea un entorno donde la persona está logrando realizar los 
objetivos por medio de su energía y esfuerzo. 
- Liderazgo: Es un conjunto de habilidades que tiene una persona para poder pensar 
y actuar frente a un grupo de personas en la cual se basan en un objetivo por el 
proceso de la comunicación. 
- Comunicación: Es todo intercambio de mensaje por medio de dos o más personas, 
en que se utilizan elementos y herramientas al momento de compartir información.  
- Organización informal: Conjunto de relaciones en la que se establecen los distintos 
elementos humanos en una organización en la manera contraria de la formal. 
- Dinámica en grupo: Se basa en un grupo de personas en la cual se realizan 
diferentes actividades de intereses de los miembros, en la que se logra estímulos de 
aprendizaje.  
Por lo tanto, gracias a esta teoría que se opuso a las teorías clásicas se puedo 
establecer que el enfoque humanista involucro al ser humano como un elemento 
importante en la organización ya que ellos también debían ser parte de todo lo que pasaba 
en la empresa donde brindaban sus servicios, se supo que la productividad es parte de las 




organizaciones como un sistema social y por último y no menos importante, estudiar los 
aspectos de una persona.  
1.3.2 Percepción de la Comunicación  
La percepción se basa en las actitudes y  valoraciones que brinda una persona tras 
recibir y comprender las señales que produce los estímulos y las sensaciones.  Es por ello 
que cuando nos referimos a la percepción de la comunicación, nos relacionamos a las 
valoraciones que le puede otorgar un colaborador sobre lo que percibe de la comunicación 
que realiza en la empresa que brindan sus servicios  
Según  Vargas, L (1994) nos dice que la percepción es “el proceso cognitivo de la 
conciencia que consiste en el reconocimiento, interpretación y significación para la 
elaboración de juicios en  torno a las sensaciones obtenidas del ambiente físico y social”, 
es imprescindible que la empresa Liderman realice un seguimiento de las valoraciones que 
sus colaboradores tienen acerca de la dirección  de la  comunicación por la cual ellos se 
están dirigiendo. (p.48) 
Es por ello que  la percepción pasa por una serie de procesos en la cual tiene como fin la 
interacción de la persona dependiendo de cierta forma de las  circunstancias y experiencias 
que ellos van adquiriendo en un tiempo determinado. Es aquella acción que se percibe 
como consecuencia de una acción permitiendo no solo percibir sensaciones si no también 
imágenes e impresiones basadas en los sentidos. (Ramírez, M y Torres, J. 2013, p. 472)  
Para Roca (1991) nos dice que la percepción es aquella que “surge de tomar el criterio 
de comportamiento como criterio de organización de toda la naturaleza, incluida la 
naturaleza humana”, y esto se basa que la percepción que uno tiene sobre algo es gracias a 
la interacción constante con el entorno social.   
 La percepción de la comunicación interna se considera desde la perspectiva que tiene el 
colaboradores sobre los estímulos de un hecho presente en la organización, en este caso 
sería la serie de información que le brinda la empresa sobre lo que está ocurriendo dentro y 
fuera de ella utilizando herramientas y estrategias comunicacionales. El colaborador podría 
tener una percepción subjetiva; ya que ciertas reacciones varían por los diferentes 
colaboradores, de condición selectiva; aquello que no se percibe todo en el mismo tiempo 
y solo seleccionan lo que se desea percibir, temporal; el proceso de percepción dura muy 




1.3.3 Comunicación Interna   
Antes de empezar con los conceptos teóricos de la variable comunicación interna, se 
debe conocer la definición de comunicación en aspectos generales, siendo la fuente 
principal de una comunicación interna.  
Según Santos, D. (2012) en su libro “Fundamentos de la Comunicación” se refiere 
que la comunicación se basa en “un proceso dinámico, en el que necesariamente participan 
una fuente o emisor que envía un mensaje a través de un canal o medio a un potencial 
receptor que, a su vez, puede convertirse también en emisor” (p.11) 
Se le conoce como el intercambio de palabra entre el emisor y receptor, siendo 
elementos básicos conformados por la comunicación. En otras palabras es el proceso en el 
que se transmite cualquier tipo de información mediante el uso del lenguaje entre dos 
individuos en este caso sería entre los colaboradores y el jefe coordinador de la 
organización.  
Todo ello se lleva a cabo mediante el  proceso de la comunicación, en la cual el 
emisor transmite un mensaje al receptor por medio de un canal de comunicación teniendo 
como objetivo principal la retroalimentación para así determinar si el mensaje fue captado 
de la forma correcta. Todo ello es parte de los elementos que cuenta todo este proceso, 
siendo imprescindible para la ejecución de dicha acción. 
 
 Santos, D. (2012, p.13) menciona los siguientes elementos: 
 
- Emisor: Es la persona la cual elabora el mensaje, teniendo como principal función 
codificar mediante un sistema de símbolos, la cual será compartido a la persona 
quien recibirá el mensaje. 
- Mensaje: Es aquella información que es enviada por el emisor al receptor, siendo 
enviado por medio de un canal, la cual es elegido por parte del emisor, siendo el 
codificador de toda las estructuras al enviar la información que se quiere transmitir.  
Se debe tener en cuenta que muchas veces el mensaje es interferido por los ruidos, 
lo cual hace que el mensaje no se concrete satisfactoriamente.  
- Receptor: Es la persona quien recibe el mensaje enviado por  el emisor, el cual tiene 
conocimiento de los signos, basados en una estructura para así comunicar un 




- Canal: Es aquel medio en el cual se traslada el mensaje y por el cual se realiza la 
interacción entre el emisor y receptor. El canal varía dependiendo al número de 
receptor que se quiera llegar, si es en forma masiva o en forma personal. 
- Contexto: Es aquella situación en general en la cual se realiza la comunicación, 
siendo la relación entre las distintas palabras que se quieren decir, dándole un 
significado.  
-  Código: Aunque este autor no lo considera como un elemento principal, es 
importante mencionarlo ya que el código es el conjunto se signos la cual hace  que 
se pueda realizar la comunicación entre el emisor y receptor.  
 
La Comunicación interna se genera en consecuencia de las necesidades de establecer 
un mejor equipo humano dentro de las empresas. Como definición general se conoce que 
es toda difusión de información entre el colaborador y el jefe a cargo, en el cual se 
transmiten temas de interés de la organización.  
 Según Marchiori (2008), quién fue citado en la tesis de Rivadeneyra, M (2018). 
Define la comunicación interna como aquella que “posibilita el intercambio de 
informaciones vía comunicación, contribuyendo para la construcción del conocimiento, el 
cuales expresivo en las actitudes de las personas”. (p.46) 
 Esto quiere decir que se conoce los resultados mediante la productividad de los 
colaboradores al momento de brindar sus servicios, teniendo como elemento principal el 
mensaje que ayuda a motivar a los colaboradores de la organización y así fortalecer el 
orgullo de la identidad que se debe tener con la empresa. (Berceruelo, B. 2011. p75)  
 
Por su parte, Arru, M. (2014) se basa en que la comunicación interna no solo es una 
vía de comunicación,  si no es una ventaja para la empresa porque “contribuye en buena 
parte, a que el personal este alineado con la estrategia corporativa y que los equipos sean lo 
suficientemente efectivos y productivos para alcanzar con éxito los objetivos estratégicos”.  
 
Por ello la comunicación interna permite que los directivos mantengan una constante 
coordinación entre sus distintas áreas, fortaleciendo la interacción para lograr los objetivos 




De Marchis, (2003, p.50) menciona los objetivos, responsabilidades y funciones de la 
comunicación interna.  
 Responsabilidades: 
- Realizar objetivos y estrategias comunicativas 
- Realizar prioridades comunicativas 
- Realizar una plataforma de acceso a la información, entablando los medios de 
comunicación 
- Realizar los elementos claves de comunicación. 
 Objetivos: 
- Identificar la misión, visión de la empresa por parte de los colaboradores. 
- Mostrar una imagen positiva 
- Mantener una comunicación ascendente, descendente, horizontal y transversal. 
- Consolidar un estilo de dirección 
- Beneficiar de una manera positiva los cambios del entorno interno y externo. 
 Funciones: 
- Investigar, con objetivo a mantener una política de buena comunicación para que se 
pueda mantener un mejor clima social después de cada decisión tomada en 
conjunto. 
- Orientar, se prioriza la capacidad de la escucha para que así se pueda sensibilizar 
sobre los diferentes aspectos de la empresa. 
- Informar, brindar información verídica de lo que ocurre en la empresa, antes de 
exponerlo de manera externa. 
- Animar y coordinar, luego de conocer cualquier información que ocurra en la 
empresa, es importante saber quién es el encargado de brindar la información a sus 
compañeros. Por ello se coordina los flujos de comunicación.  
- Organizar campañas, se generan soluciones sobre los problemas que ocurre en la 
empresa, teniendo una visión de corto, mediano o largo plazo basándose a las 
acciones que se quieran realizar.  
- Formar, se realizan las reuniones sobre las actividades específicas, se le agrega una 






 1.3.3.1. Comunicación Organizacional.  
Es imprescindible conocer y mejorar la cultura organizacional por medio de los 
colaboradores, ya que son ellos quienes deben sentirse identificados en la empresa en la 
que brindan sus servicios. Es un plus significativo que ellos conozcan e identifiquen cual 
es la filosofía, valores, visión, misión y objetivos de la empresa.  
Para definir la comunicación organización  Marin, A. sostiene al respecto:   
El interés sobre el estudio de la comunicación organizacional surge en las necesidades 
teóricas y prácticas de las organizaciones, encausadas a los intentos de mejorar las propias 
habilidades de comunicación de quienes intervienen en los procesos económicos y en la 
evolución que según las teorías de la organización se encuentran cada vez más enfocadas en 
la cultura organizacional. (1997, pp.90-92) 
1.3.3.2. Estrategias de la comunicación interna. 
Para  poder tener una comunicación interna, se debe realizar estrategias de ellas, 
puesto que las estrategias ayudan a trazar objetivos comunicativos siendo todo un proceso 
por el cual toda empresa debe pasar. 
Para Ostos, E. (2016, p.83), nos dice que las estrategias son un “conjunto de acciones 
de comunicación que son elaboradas con anticipación por el relacionista público y su 
equipo, estableciendo un marco de referencia con la finalidad de lograr objetivos trazados, 
teniendo en cuenta las reacciones que causará a cada público”. 
Por lo tanto, las estrategias de comunicación pasa por  un procedimiento, la cual es 
realizada por el equipo del área de las relaciones publicas, teniendo los objetivos claro al 
que se quiere llegar como empresa, para así realizar un plan de acción y sean ejecutados 
correctamente.  
 1.3.3.3. Canales de comunicación Interna 
 Los canales de comunicación son herramientas u soportes en la cual se transmite la 
información, es la vía de contacto entre el jefe y los colaboradores de la organización. 
Existente varios canales de comunicación y es allí en donde empieza a sobresalir la 
elección del jefe de la empresa, dado que debe de elegir la herramienta correcta en el que 
se debe de distribuir la información dentro de la empresa para así poder lograr los objetivos 




los grupos de interés”. (Arizcuren, Cabezas y Casados, 2008, p.27). 
Desde sus inicios se conocieron herramientas que son emplean dentro de la 
organización, se basa en una relación más directa entre el jefe y los colaboradores. No es 
obligatorio que todas las organizaciones cuenten con todos estas vías comunicativas, 
debido a que muchas de ellas optan por ejercer un par de ellas las cuales a muchos les ha 
dado resultado.  
Se darán a conocer herramientas de los canales de comunicación interna.  
- Carta Personal: Es un formato escrito la cual va dirigida al personal o a un grupo 
en específico, tiene como contenido información en concreto sobre cambios 
importantes dentro de la organización, es un documento que se presenta de manera 
formal ya que cuenta con un sello por parte de la dirección de la empresa. Se 
distribuye siempre y cuando se requiera comunicar algo importante, debido a que 
pueda perder importancia.  
- Revista o periódico interno: Es aquel documento escrito y visual, conformado por 
páginas de los diversos temas de interés general que se requiera hacer saber a los 
demás integrantes de la organización, es publicado en un determinado periodo, 
puede ser semanal, mensual o trimestral.  
- Cartelera: Es una forma de anuncios en el que se coloca en lugares estratégicos y 
visibles para los miembros de la organización. Se coloca la información por un 
determinado tiempo, puesto que esta información va cambiando constantemente. 
Esta herramienta se puede publicar de forma exclusiva a las diferentes áreas de la 
empresa, dependiendo del grupo a quien se le quiera comunicar ya sea desde la 
dirección al personal administrativo o desde la dirección al personal.  
- Intranet: Es un soporte tecnológico transformándose a las necesidades de la 
empresa, esta plataforma ayuda a que la información se comparte de una forma 
rápida y sencilla a los destinatarios. Sin embargo se corre el peligro de la 
adaptación de los miembros de la empresa con la plataforma tecnológica ya que 
muchos de ellos no tienen conocimiento sobre los usos de las nuevas tecnologías.  
Para ello sería beneficioso que las empresas capaciten a sus colaboradores en el uso 
adecuado de las nuevas tecnologías para que así esta herramienta sea beneficiosa 
tanto para la empresa como para los trabajadores. 
- Video Conferencia: Es un proceso de comunicación en el que se emplean 




elemento es una vía de comunicación en la que se facilita la comunicación a larga 
distancia, teniendo como objetivo interrelacionar personas de diferentes países en el 
mismo momento que se está transmitiendo. 
Por otro lado así como se ahorra tiempo y dinero ya que es un proyecto con poca 
inversión económica, también se reduce la interacción humana entre el orador y los 
usuarios.  
- Correo Electrónico: Es una herramienta en la que se pueden mandar mensajes 
mediante un destinatario de forma rápida y sencilla. Es uno de los elementos menos 
costoso que existe ya que se emplea el uso de las tecnologías. El correo electrónico 
es una de las herramientas que más se utilizan en las empresas ya que también se 
emplea una interactividad generando de cierta forma una retroalimentación entre 
ambos sujetos. 
No obstante tiene como desventaja el internet, ya que si uno de los colaboradores 
no cuenta con línea limitada no podrían recibir el comunicado o el mensaje que se 
le está transmitiendo en ese momento.  
Por ello es importante que las empresas se enfoquen en cada detalle que conlleva 
emplear un elemento en su comunicación interna, debido a que deben contar con 
unas estrategias no solo bien planteadas si no también bien ejecutadas. 
- Buzón de sugerencias: Es un recipiente que sirve para abonar formularios con 
ideas o como su propio nombre lo dice sugerencias a favor de la empresa. Es una 
herramienta que genera participación por parte de los colaboradores, debido que 
ellos son participes en los posibles cambios que pueda tener la empresa. Muchas 
organizaciones utilizan este método permitiendo las aportaciones de sus 
trabajadores donde luego serán evaluadas y aceptadas para que se puedan realizar 
ciertas propuestas y generar un cambio.  
- Reuniones: Es una estrategia en la que existe comunicación cara a cara entre los 
jefes de áreas y los colaboradores, teniendo como objetivo el intercambio de 
información para así generar nuevas ideas en conjunto para mejorar el ambiente 
interno o realizar algunas mejoras a la empresa.   
Se podría decir que es la relación más cercana que tiene la empresa con los 
colaboradores puesto que la comunicación se da en una manera horizontal y en 
forma de diálogo. Muchas empresas utilizan las reuniones para mantener una buena 




puesto que se genera en forma verbal.  
 Se podrían dividir las reuniones por diferentes grupos de áreas; Semestrales (se 
genera la información de los resultados que ha obtenido la empresa durante los 
últimos seis meses), Reuniones Semanales (se informa sobre las posibles fallas y 
recomendaciones del área de trabajo). Esto depende de la empresa.  
1.3.3.4. Plan de Comunicación 
Para realizar con éxito una comunicación interna en la empresa, es necesario contar 
con un documento en el cual nos especifique, el cuándo, el cómo y la manera en que la 
empresa podrá relacionarse con su público interno. El plan de comunicación ayuda a 
organizar las estrategias de comunicación.  
Para Berceruelo, B el plan de comunicación consiste en: 
[…] La definición de los objetivos a alcanzar, la estrategia para lograrlos, los mensajes, la 
identificación de los públicos objetivo o grupos de interés de la compañía, las acciones que 
se vayan a desarrollar, la definición de los medios más adecuados y la aprobación de un 
presupuesto mínimo razonable. (2010, p.92) 
Cada elemento que es implementado en el formato de un plan, debe ser diseñado  
para cada empresa, basándose en las necesidades de cada organización ya que se cuenta 
con técnicas específicas y únicas para que cumpla la eficacia del plan que se está 
realizando. A la vez es necesario que el plan de comunicación interna este diseñado en 
base de los planes estratégico general de la organización y del plan externo, ayudando así a 
seguir los objetivos propuestos por la compañía. 
Para realizar el plan de comunicación se debe plantear muy bien los objetivos que 
quiere llegar la empresa, para luego segmentar al grupo a quien irá dirigido especificando 
las estrategias que se van a elaborar, es allí en donde se empieza a realizar el plan de 
acción, utilizando los diferentes herramientas  de comunicación interna,. Concluyendo con 
un  seguimiento y monitoreo por un grupo que consigne la organización ya que es  en ese 
momento que se verán los resultados obtenidos por el plan de comunicación.   
Todo plan de comunicación contiene lo siguiente: 
- Objetivos: Son los resultados finales que una empresa quiere llegar al momento de 
realizar el plan de acción. Se tiene dos tipos de objetivos, el general y los 
específicos, su realización de estos se basan en el momento que está pasando la 




- Estrategia de comunicación: Para elaborar las estrategias se debe definir los 
objetivos para realizar el modelo de comunicación, siendo la orientación y 
coordinación elaboradas por los directivos de la organización. 
- Público objetivo: Es toda segmentación de públicos dentro de la empresa en 
clasificación a las diferentes áreas, por el nivel geográfico, por años que brindan 
sus servicios, por uso de tecnologías, entre otros.  
- Ejes y mensajes: Es aquel contenido principal, que es enviado entre el emisor y el 
receptor mediante los diferentes flujos de comunicación, este conjunto de 
elementos informativos ayuda a generar la relación entre la empresa y el 
colaborador.  
- Plan de acciones: El plan de acción consiste en las técnicas, los medios y soportes 
por el cual se ejecutará las estrategias planeadas, difundiendo el mensaje a los 
grupos segmentados, es aquella acción que ayudará a lograr los objetivos que se 
propuso anteriormente.    
- Cronograma: Es todo calendario en el que se especifica las actividades que se 
realizaran durante el plan de comunicación.  
- Presupuesto: Son las cifras que se gasta para realizar de principio a fin el plan de 
comunicación, depende mucho del soporte que se utiliza.  
 
1.3.4 Comunicación descendente 
1.3.4.1 Definición.  
Se le denomina también  comunicación hacia abajo, cuando se comunica mediante un 
nivel jerárquico. Este flujo de comunicación se refiere cuando los gerentes le comunican 
cualquier información, instrucciones o ciertos criterios a sus colaboradores. No obstante 
este tipo de comunicación no siempre se da de manera personal ya que muchas empresas 
utilizan las plataformas digitales para realizar aquella acción, ya sea por medio de un 
correo electrónico, cartas, etc. 
El sistema de la comunicación jerárquica  se inicia cuando los dirigentes tienen la 
necesidad de brindar ciertas pautas de políticas que maneja la empresa, teniendo como 
objetivo que los colaboradores acaten dichas órdenes. Esta comunicación se facilita al 
momento de elegir uno de los canales de comunicación al momento de difundir la 
información a las personas que brindan sus servicios dentro de la empresa.  (Ongallo, C. 




Por otro lado Robbins, Stephen P. y Judge, Tomothy  nos dicen “Cuando se entabla 
comunicación hacia abajo, los gerentes deben explicar las razones de por qué se tomó una 
decisión”. Basándose a un  estudio, en cual se  reveló que había el doble de probabilidad de 
que los colaboradores se comprometen  con los cambios propuestos cuando se les 
explicaban por completo las razones de la información que le brindan. A pesar de que  se 
ve como sentido común, la mayoría de los jefes se inclinan a la falta de tiempo para brindar 
información extra o explicaciones  a sus colaboradores. (2009, p.354) 
En cuanto a las funciones, este flujo de comunicación se basa únicamente en brindar 
información de la empresa a sus colaboradores, sin generar ni un tipo de interacción. Es 
una comunicación formal, en la que se respetan las cadenas de autoridad.  
Dentro del marco del contenido, Ongallo, C (2007, p79). Divide por cinco áreas la 
información descendente: 
1. La información que existe dentro de la empresa; aquí se informa sobre el sindicato, 
la economía de la empresa, sobre ciertas negociaciones, entre otras. 
2.  Información de la empresa; se genera la información del crecimiento de la 
empresa, sus productos, la negociación con nuevos proveedores, nuevas alianzas y 
el cierre de temporada. 
3.  Información de las distintas áreas de trabajo; información de los cambios de turnos, 
áreas dañadas, vacaciones y los avances de cada área. 
4. Información de los puestos de trabajo; los objetivos de cada área, los valores, entre 
otros. 
5. Información del colaborador; actividades personales, programas de capacitación, 
inicios de formación de estudios, análisis de su desempeño. 
 
Se debe de tener en cuenta que más allá de trasladar dicha información, también se 
tiene que generar que los colaboradores se integren y tengan compromiso al momento de 
brindar sus servicios y así disminuir  toda influencia negativa que se haya generado por los 
diferentes canales de comunicación. (Quiñones, E. 2017. p. 28) 
Este tipo de comunicación cuenta con una serie de herramientas en la cual se dedican 
únicamente a trasladar cualquier información que respecte con la organización. 
Para Quiñones, E. Las herramientas son las siguientes: 
- Mural de Anuncio, Es aquella herramienta en la que se coloca información en una 




tema el cual solicite la empresa.  
- Periódico interno,  Contiene información de la empresa, ya sea de manera local, 
nacional o internacional. Su publicación depende del periodo al cual se haya 
asignado en un inicio (diario, semanal, mensual o anual). 
- Carta personal, como ya antes mencionado es aquel documento escrito el cual 
cuenta con el sello administrativo, se utiliza aquella carta cuando el contenido es 
relevante. 
- Jornada de puertas abiertas, es aquella actividad en la que se refuerzas los 
conocimientos de los colaboradores y a los familiares, a la vez se le informa sobre 
los proyectos a futuro.  
- Reuniones de información, se asemeja a la herramienta anterior. Son espacios en 
el cual se brinda información a los colaboradores.  
- Entrevista individual, cuenta con la participación de dos personas, permitiendo 
acumular información sobre un tema en particular. 
 
La postura que se toma en la comunicación descendente se basa en la información 
exacta que se brinda. Cubriendo las necesidades de la empresa y a la vez mejorando el 
prestigio que tiene cada responsable. Para todo ello este flujo de comunicación genera una 
serie de ventajas para la organización. 
Según Quiñones, E. (2017), las ventajas son las siguientes: 
- Mejora la influencia y el respeto de la persona encargada. 
- El jefe que está a cargo de brindarle la información a los colaboradores, puede 
llegar a difundir el mensaje de la manera más apropiada, para que así se genere una 
serie de confianza y credibilidad por parte de los colaboradores.  
- Ayuda a que se eviten canales informales para que así disminuyendo los rumores y 
las barreras que puedan afectar la comunicación dentro de la organización. 
- El coordinador vendría a ser un recurso inmediato al momento de retener la 
información por parte de sus jefes hacia los colaboradores. 
 
1.3.5 Comunicación ascendente  
1.3.5.1. Definición. 
Es toda comunicación en un nivel de colaborador a jefe superior, en este tipo de 




tienen las diferentes áreas de la organización para que el jefe tenga en cuenta sobre lo que 
pasa en su empresa. 
Para Ongallo, C (2007, p.82) nos dice que “la comunicación ascendente es un 
indicador de buena disposición que parte de la organización para acortar distancias 
comunicativas”. Genera que los colaboradores se acerquen un poco más a sus 
coordinadores, brindándoles alternativas de mejoras para la empresa. 
Cuando se le brinda al colaborar ser parte de la empresa, no solo se direcciona a 
requerir de sus servicios, sino también de su colaboración para mejorar la empresa 
mediante sus aportes de la vivencia que él tiene día a día en el entorno de la empresa.  
Ongallo, C. Señala una serie de beneficio que genera este tipo de comunicación: 
- Permite que el buzón de sugerencias este activo. 
- Mejora el grado de aceptación  y credibilidad de la empresa. 
- Aumenta la productividad de los colaboradores. 
- Las ideas de los colaboradores pueden ser piezas claves para mejorar la 
organización. 
- El jefe a cargo estará alerta a los posibles indicios al momento de generarse un 
conflicto interno. 
- El colaborador se siente parte de la empresa.  
 
Como principal ventaja se tiene la retroalimentación, es aquella información que le 
brindan los colaboradores a sus coordinadores sobre el progreso hacia sus metas y 
plantearles problemas actuales. La comunicación hacia arriba mantiene a los gerentes 
informados respecto de la forma en que los colaboradores se sienten hacia sus trabajos, de 
los colegas y la organización en general. (Robbins, Stephen P. y Judge, Tomothy. p.355) 
 
Como bien nos dice el autor, la retroalimentación es un elemento primordial para esta 
comunicación, ya que ayuda a proporcionar ideas para que la organización mejore. Por ello 
es importante que los gerentes y coordinadores se den el tiempo de reunirse con un grupo 
de colaboradores, ya que son ellos quienes le brindarán toda la información sobre lo que 
ocurre en el entorno interno de la empresa.  






- Retroalimentación Positiva. 
Se informa sobre la buena conducta que ha ido ejerciendo el colaborar en cuanto a 
sus servicios, tras haber recibido el mensaje llegando a cumplir con el comportamiento 
adecuado. Si se observa un buen comportamiento significa que el feedback está siendo 
transmitió en una forma positiva, mejorando así las habilidades de cada trabajador. 
(Romero, 2012). 
No se debe utilizar en exceso el feedback positivo, debido a que se estaría transmitiendo 
solo mensajes de ayuda y motivación hacia alguien en específico y esto no genera ni un 
tipo de información lo cual significa que sería ineficiente para la empresa. 
- Retroalimentación Constructiva.  
Se trata de enseñar a diferenciar entre el comportamiento no deseado y el 
comportamiento deseado por el cual la empresa quiere llegar por medio de sus 
colaboradores. Se debe de transmitir un feedback adecuado para que así se obtenga el 
comportamiento adecuado y se vaya desapareciendo el comportamiento erróneo. 
Para generar una retroalimentación eficaz entre ambas personas dentro de la compañía, es 
necesario cumplir con una serie de principios. Desde el punto de vista de la información, el 
feedback debe ser (Fritzen, 1987) 
- Aplicable: Se debe de brindar al emisor datos exactos sobre la información que 
percibimos por parte de él en una manera sutil, para que este pueda entender el 
mensaje que se le está trasmitiendo y así pueda modificar su comportamiento. 
- Oportuno: Se comunica la información en el momento adecuado ya sea en un 
entorno social o individual, esto quiere decir que si le brindamos el mensaje en el 
momento adecuado esto ayudará a generar la efectividad. 
- Neutro y Descriptivo: Aquí se emplea una retroalimentación descriptiva para que el 
receptor no opte por responder de una forma defensiva, se trata de ser lo más 
objetivos posibles. 
- Solicitado: Aquí se solicita el feedback al receptor, el emisor pedirá cuando necesite 
la información o en el momento que tenga intereses sobre ello, el cual será emitida 
de forma  verbal o no verbal. 
- Objetivo: Se genera el feedblack basado en un  tema en específico, esto significa 
que se basa por medio de los objetivos propuestos evitando los rodeos para un 
mejor resultado. 




cual se le quiera entregar la información. Este principio es muy importante ya que 
ayuda a ver el lado positivo al feedback negativo, ya que si se transmite de una 
manera correcta esta puede generar efectos positivos en la otra persona.  
- Específico: El feedback debe ser preciso, no puede tener ambigüedades ya que esto 
puede generar resultados negativos. Muchas veces el receptor no conoce de la 
información completa. 
- Comprobado; Pasa por un proceso en el cual deben de darle el visto bueno para que 
así se garantice una buena comunicación.  
- Retroalimentación Negativo.  
Se diferencia dos tipos aspectos diferentes, la actitud y el contenido. En cuanto a la 
actitud se basa al mal vocabulario y los malos modales, considerándose como negativo y en 
cuanto al contenido se refiere a un mal comportamiento el cual debe ser corregido. 
Por ello es importante reemplazar las palabras negativas con las positivas para que así se 
genere una mayor motivación entre los colaboradores de las empresas. 
 
- Ausencia de Retroalimentación.  
Muchas empresas no generan retroalimentación, es por ella que se tienen como 
consecuencias un comportamiento inadecuado o disminuir el rendimiento laboral. Existe 
ausencia de feedback cuando el receptor no es capaz de brindar ni un tipo de 
retroalimentación esto quiere decir que el emisor no podrá recoger información por parte 
del  colaborador, pero también existen casos en que el emisor no capta el feedback que el 
receptor está tratando de transmitir, siendo esto una desventaja muy grande para la 
organización  
 
1.3.6. Comunicación Lateral  
1.3.6.1. Definición. 
Comunicación lateral, también llamada “horizontal” es aquella comunicación que se 
caracteriza por la interacción entre los mismos niveles de grupos de colaboradores de una 
organización. Es utilizada de manera eficaz ya que ahorra tiempo facilitando a la 
organización.   
No obstante este tipo de comunicación tiene ciertas desventajas, en caso no se emplea 
un lenguaje adecuado puesto que se pueden crear conflictos cuando los colaboradores 




Por ello, según Ongallo sostiene. 
Este vector de la comunicación interna que más problemas y dificultades genera. Los 
procedimientos para facilitar la comunicación horizontal no se pueden dejar al azar o a la 
intuición. El desarrollo de la comunicación horizontal requiere de método, técnica y 
planificación. (2007, p. 85). 
Tras saber de los riesgos que se pueden correr al momento de implementar la 
comunicación lateral es necesario contar con una serie de soportes para que se pueda 
desarrollar de buena manera en la organización. 
1. Se debe de tener una comunicación descendente y ascendente eficaz, 
objetivo y fluido. 
2. Implementar correctamente los grupos de trabajo, realizando dinámicas en 
base a las técnicas de comunicación. 
3. Tener decisiones a cargos de los coordinadores y de los encargados de 
gestionar la comunicación entre los colaboradores y la empresa. 
Es importante que se aplique correctamente este flujo de comunicación, ya que 
esta comunicación generará ventajas en cuanto a la relación y la productividad del 
colaborador, a la vez se establecerá un clima organizacional favorable para todos los 
que pertenecen en la organización.  
García (1998) citado en la tesis de Quiñones, E. (2017. p. 31) nos dice que existen tres 
razones por las cuales es necesario utilizar la comunicación lateral: 
- Mejora el entorno interno de la organización, disminuyendo los rumores en las 
diferentes áreas. 
- Facilita la comunicación con los coordinadores, ya que sus estructuras jerárquicas 
se llegan a descentralizar. 
- Existen mejores  herramientas de comunicación, las nuevas tecnologías ayudan a 
que se realice de una mejor forma la comunicación horizontal mediante las 
plataformas digitales.  
A la vez Ongallo, C (2007, p35) nos dice que es aquella comunicación que persigue 
unir y consolidar departamentos y colaboradores de la organización, teniendo como fin:  
- Mejorar la integración de cada departamento que cuenta la organización en cuanto a 
sus funciones. 
- Mantener la coordinación de los diferentes departamentos operativos para erradicar 
las repeticiones y a su vez fomentar la cooperación por parte del grupo de trabajo. 




función del de los demás.  
 
Para este tipo de comunicación cuenta con instrumentos que ayudará a mantener la 
coordinación entre los distintos departamentos que tiene una empresa. 
Ongallo, C (2007, p35) nos dice que los instrumentos pueden ser los siguientes:  
- Reuniones interdepartamentales: Es la reunión periódica entre todos los 
responsables de las áreas de la organización, permitiendo la máxima optimización 
de los procesos de trabajo. Logrando mantener un mejor flujo de información entre 
todos los equipos.  
- Grupos de estudios: Se basan en pequeños grupos en el que comparten y discuten 
sobre temas en específico, logrando alcanzar su objetico propuesto.  
- Seminarios de formación: Reuniones especializadas de manera académica, ya que 
logra desarrollar el aprendizaje de manera profesional. Tiene como fin que los 
colaboradores adquieran conocimientos en ámbitos profesionales y educativos para 
que se puedan ir formando vínculos.  
 
La comunicación lateral ayuda al clima de la organización, puesto que mejora el 
flujo de comunicación entre los distintos departamentos de la empresa. Es 
importante mencionar que al momento  que se maneja la comunicación lateral de 
manera espontánea, significa la mejora de clima organizacional que existe en la 
organización, ya que los colaboradores se empiezan a reunir sin necesidad de tener 
una estructura jerárquica, mejorando la comunicación entre ellos.   
 
1.4. Formulación del Problema 
 
1.4.1. Problema general 
 ¿Cuál es la percepción de la comunicación interna en los colaboradores del área 
administrativo de la empresa Liderman, Lima 2018? 
 
1.4.2. Problemas específicos  
 ¿Cuál es la percepción de la comunicación descendente en los colaboradores del 





 ¿Cuál es la percepción de la comunicación ascendente en los colaboradores del área 
administrativo de la empresa Liderman, Lima 2018? 
 
 ¿Cuál es la percepción de la comunicación lateral en los colaboradores del área 
administrativo de la empresa Liderman, Lima 2018? 
1.5. Justificación 
 
La presente investigación se basa en mostrar la percepción de la comunicación 
interna en los colaboradores del área administrativa de la empresa Liderman, con la 
finalidad de comprender cuál es la percepción de los colaboradores en cuanto a la 
comunicación interna que existe en la organización. Al elaborar un plan de comunicación 
interno nos  refiriéndonos a los diferentes flujos de  comunicación, los canales que se 
emplean al momento de brindar cierta información de la empresa y a la vez las estrategias 
que se plantean para poder lograr los objetivos propuestos.  
Cabe recalcar la importancia de tener un plan de comunicación  interna, ayuda a 
mejorar la relación dentro de todos los niveles jerárquicos de la empresa, conocer la 
percepción que tienen los colaboradores de la comunicación interna ayudará que la 
empresa conozca si las estrategias que están planteando están siendo efectivas y estén 
logrando los objetivos propuesto. Es por ello que la valoración que tiene cada colaborador 
sobre ciertos temas de la empresa servirá como pieza fundamental para la organización ya 
que ellos brindarían sugerencias para el crecimiento de la empresa.  
En esta investigación se llevará a cabo un cuestionario por el cual será respondido 
por los colaboradores que pertenecen de manera estable en el área administrativa de la 
empresa Liderman, usando un método cuantitativo.  
También será de ayuda para posibles cambios por parte de la empresa y así poder 
enfocarse en la comunicación interna dentro de ello, logrando así sus objetivos planteados.  
A la vez, es un material de ayuda informativo, para futuras investigaciones sobre una 








1.6.1. Objetivo general 
Identificar la percepción de la comunicación interna en los colaboradores del área 
administrativa de la empresa Liderman, Lima 2018. 
1.6.2. Objetivos específicos 
- Identificar la percepción de la comunicación descendente en los colaboradores del área 
administrativa de la empresa Liderman, Lima 2018. 
-Identificar  la percepción de la comunicación ascendente en los colaboradores del área 
administrativa de la empresa Liderman, Lima 2018. 
- Identificar la percepción de la comunicación lateral en los colaboradores del área 


















2.1 Diseño de Investigación 
 
Enfoque de investigación  
Para Aguana, Campos, Malaver, Martínez y Sequea  (2013)  el  “enfoque 
cuantitativo de la investigación pone una concepción global positivista, hipotéticas-
deductiva, objetiva, particularista y orientada a los resultados para explicar ciertos 
fenómenos”.  
Es por ello que en la presente investigación se  elaborará en un enfoque cuantitativo, 
ya que buscando recoger datos sobre la variable estudiada, obteniendo así cifras por medio 
del instrumento de recolección de datos.  
Tipo de investigación  
Corresponde a una investigación aplicada, debido a que los resultados que se obtiene 
en la investigación tienen como efecto a poder ser aplicadas en el lugar que se está 
realizando, no es necesario que la aplicación sea directamente en la producción o servicio 
(Jiménez R, 1998). 
Nivel de Investigación 
Se utiliza un nivel de investigación descriptivo simple. Es simple porque cuenta con 
una sola variable y se considera descriptivo a base que se describe el fenómeno que se está 
investigando siempre y cuando sea algo nuevo para la ciencia, una investigación que no se 
haya investigado anteriormente (Salinas. 2010, p. 14). 
Diseño de Investigación  
El diseño de investigación corresponde a investigación no experimental de corte 
transversal. Es no experimental ya que no se manipula las variables, se trata en la 
observación tal cual se está ocurriendo para luego analizarlo (Dzul, M, 2013).  
Es de transversal, puesto que se captura la información en un momento específico, en 





 2.2 Variables, Operacionalización 
 
2.2.1 Definición conceptual 
Variable 1: Comunicación interna: Es aquella difusión de información entre el 
colaborador y el jefe a cargo, mediante un flujo de comunicación, en el cual se transmiten 
temas de interés de la organización.  
Dimensión 1: Comunicación descendente: Es el flujo  de comunicación, en la que se 
utiliza comunicación jerárquica y formal,  ya que es cuando los gerentes le comunican 
cualquier información, instrucciones o ciertos criterios a sus colaboradores. 
Dimensión 2: Comunicación ascendente: Es la comunicación en un nivel de colaborador 
a jefe superior, en este tipo de comunicación se emplea las sugerencias u opiniones.  
Dimensión 3: Comunicación lateral: Es aquella comunicación que se caracteriza por la 




2.2.2 Definición Operacional: 









interna no solo es una 
vía de comunicación,  
si no es una ventaja 
para la empresa porque 
“contribuye en buena 
parte, a que el personal 
este alineado con la 
estrategia corporativa y 
que los equipos sean lo 
suficientemente 
efectivos y productivos 
para alcanzar con éxito 
los objetivos 
estratégicos”., (Arru, 
M. 2014)   
 
La Comunicación 
interna se inicia 
por las  
necesidades de 
generar un mejor 
equipo humano 
dentro de las 
empresas. Siendo 
una difusión de 
información entre 
el colaborador y el 
jefe a cargo, en el 
cual se transmiten 
temas de interés de 











Periódico interno  
Revista 
Mural de anuncios  
Instrucciones laborales  
Cultura organizacional 
Misión y visión de la empresa 
Reporte de funciones 
Comunicación 
ascendente 
Buzón de sugerencias 
Reporte de problemas 
Retroalimentación  
Charlas o reuniones informales  
Solución de problemas   
Participación en los medios de comunicación  
Comunicación 
lateral 
Interacción con compañeros 
Coordinar y resolver problemas 
Grupos de trabajo  
Reuniones interdepartamentales  




2.3 Población y muestra  
 
Población 
La población es aquel grupo de personas que cuentan con características similares, 
basándose en estudios se caracteriza por ser delimitadas en el problema y objetivo del proyecto. 
(Arias, 2006. p. 81). 
En este caso la población está conformada por 80 colaboradores del área administrativo de 
la empresa Liderman en Cercado de Lima.   
Muestra 
Se utilizará la muestra a toda la población de 80 colaboradores del área administrativa de la 
empresa Liderman en Cercado de Lima, ya que al tener una población pequeña y de fácil acceso 
es importante hacer la encuesta a todos para así obtener datos precisos.  
2.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
 
Esta investigación utiliza la técnica de la encuesta la cual se basa en una investigación  que 
se realiza a una muestra de personas en relación al estudio que se esté realizando, utilizando la 
interrogación para así poder obtener datos de medición cuantitativa de manera objetivas. (García, 
2014. p.1) 
Cuenta con un cuestionario como instrumento de recolección de datos, ya que permite 
recolectar datos de una manera clásica en el enfoque cuantitativo, se caracteriza por obtener datos 
de los mismos sujetos de donde se radica el problema de una manera rápida y económica (García, 
T. p.2) 
Validez y confiabilidad 
Validez:  
La validación de instrumento se determina a partir de la evaluación de tres expertos, 
mediante las encuestas, al realizar la validación de nuestro instrumento por tres expertos de la 








S= la suma de si, siendo si el valor de sí = 1 n = 
número de jueces 
C = número de valores de la escala de valoración (2 en este caso) 
Obteniendo como resultado el 94% de validez del instrumento 
 
Confiabilidad:  
Se midió la confiabilidad  con el alfa de Cronbach, en el cual se realizó una encuesta a 10 
colaboradores no necesariamente de la misma población. Finalmente se procedió al ingreso de 
los datos para así poder aplicar la fórmula de Cronbach por cada respuesta de los ítems dando 





2.5 Métodos de análisis de datos  
 
En la presente investigación se empleará el método cuantitativo por lo cual se medirá las 
variables planteadas, por medio de las estadísticas descriptivas en relación a las tablas y 
gráficos obtenidos por el programa SPSS  
2.6 Aspectos éticos 
  
Esta investigación se basa en la ética y en la veracidad de la información que arroja los 
resultados durante el proceso de la investigación, sin alterar el contenido real. A la vez se 
cumplen con las normas académicas ya que se obtuvo el permiso de la organización en la que 
se está desarrollando la investigación.  
Por otro lado se está respetando los derechos de autor mediante una cita al momento de 








































En el gráfico se observa, que el 40% (32) de los colaboradores del área administrativa de la 
empresa Liderman señalan que siempre la empresa organiza reuniones de contenido 
informativo, mientras que ninguno considera que nunca la empresa organiza reuniones de 
contenido informativo.  
1 ¿LA DIRECCIÓN DE LA EMPRESA ORGANIZA REUNIONES DE CONTENIDO INFORMATIVO 
CON RESPECTO A LA EMPRESA? 




Válidos CASI NUNCA 4 5,0 5,0 5,0 
A VECES 16 20,0 20,0 25,0 
CASI SIEMPRE 28 35,0 35,0 60,0 
SIEMPRE 32 40,0 40,0 100,0 





Por lo tanto, se observa que de los 80 colaboradores del área administrativa un 75% (60) 
señalan que siempre o casi siempre la dirección de la empresa organiza reuniones de contenido 
informativo, mientras que un 5% (4) señala que nunca o casi nunca se realizan las reuniones 
de contenido informativo, esto quiere decir que la empresa brinda información sobre el 
crecimiento, economía, avances  y objetivos de las distintas áreas. 
Tabla N°2 
2 ¿LOS DIRECTIVOS DE LA EMPRESA LES BRINDAN INFORMACIÓN SOBRE LAS NOVEDADES, 







Válidos CASI NUNCA 2 2,5 2,5 2,5 
A VECES 27 33,8 33,8 36,3 
CASI 
SIEMPRE 
28 35,0 35,0 71,3 
SIEMPRE 23 28,8 28,8 100,0 
Total 80 100,0 100,0  

















En el gráfico se observa, que el 35% (28) de los colaboradores del área administrativa de la 
empresa Liderman señalan que casi siempre la empresa brinda información sobre las 
novedades, mediante un periódico interno, mientras que un 0% considera que  nunca la 
empresa brinda información sobre las novedades, mediante un periódico interno. 
Interpretación: 
Por lo tanto, se observa que de los 80 colaboradores del área administrativa un 63,75% (51) 
señalan que siempre o casi siempre la dirección de la empresa les brinda información sobre las 
novedades mediante un periódico interno, mientas que un 2,5% (2) señala que nunca o casi 
nunca les brindan información sobre las novedades mediante el periódico interno, esto quiere 
decir que los colaboradores adquieren el periódico para informarse sobre ciertos temas de la 
empresa. 
Tabla N°3 
3 ¿LOS DIRECTIVOS DE LA EMPRESA LES BRINDAN INFORMACIÓN SOBRE LAS NOVEDADES, 
MEDIANTE UNA REVISTA? 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje 
acumulado 
Válidos CASI NUNCA 4 5,0 5,0 5,0 
A VECES 33 41,3 41,3 46,3 
CASI SIEMPRE 26 32,5 32,5 78,8 
SIEMPRE 17 21,3 21,3 100,0 
Total 80 100,0 100,0  






















En el gráfico se observa, que el 41,25% (33) de los colaboradores del área administrativa de la 
empresa Liderman señalan que casi siempre la empresa brinda información sobre las 
novedades, mediante una revista, mientras que un 0% considera que casi nunca la empresa 
brinda información sobre las novedades, mediante una revista.  
Interpretación: 
Por lo tanto, se observa que de los 80 colaboradores del área administrativa un 53,75% (43) 
señalan que siempre o casi siempre la dirección de la empresa les brinda información sobre las 
novedades mediante una revista. Sin embargo existe un 41,25% (33) que consideran que a 
veces la empresa brinda información mediante una revista, teniendo en cuanta que tan solo 
existe un 12% de diferencia entre ambos. Por otro lado  existe un 5% (4) señala que nunca o 
casi nunca les brindan información sobre las novedades mediante una revista, esto quiere decir 
que la información que se brinda en la revista tiene un porcentaje medio, puesto que la revista 
se presenta una vez al año en la empresa Liderman, en donde se muestra la información sobre 
























En el gráfico se observa, que un 35% (28) señalan que a veces la empresa brinda información 
sobre las novedades, mediante un mural, mientras que un 7,5% (6) señala que nunca la 
empresa brinda información sobre las novedades, mediante un mural.  
Interpretación: 
Por lo tanto, se observa que de los 80 colaboradores del área administrativa un 43,75% (35) 
señalan que siempre o casi siempre la dirección de la empresa les brinda información sobre las 
novedades mediante un mural. Sin embargo existe un 35% (28) que consideran que a veces la 
empresa brinda información mediante un mural, teniendo en cuanta que tan solo existe un 
8,75% (7) de diferencia entre ambos. Por otro lado  existe un 21.5% (15) señala que nunca o 
¿LOS DIRECTIVOS DE LA EMPRESA LES BRINDAN INFORMACIÓN SOBRE LAS NOVEDADES, 
MEDIANTE UN MURAL? 




Válidos NUNCA 6 7,5 7,5 7,5 
CASI NUNCA 11 13,8 13,8 21,3 
A VECES 28 35,0 35,0 56,3 
CASI SIEMPRE 20 25,0 25,0 81,3 
SIEMPRE 15 18,8 18,8 100,0 




casi nunca les brindan información sobre las novedades mediante un mural, esto quiere decir 
que la empresa no existe una constante publicación en los murales. 
Tabla N°5 










En el gráfico se observa, que un  47,5% (38) señalan que siempre los jefes a cargo les 
distribuyen instrucciones laborales, mientras 2.5% (2) señala que nunca o casi nunca los jefes 
a cargo les distribuye instrucciones laborales.  
 
 
¿LOS JEFES A CARGO LES DISTRIBUYEN INSTRUCCIONES LABORALES? 




Válidos NUNCA 1 1,3 1,3 1,3 
CASI NUNCA 1 1,3 1,3 2,5 
A VECES 11 13,8 13,8 16,3 
CASI SIEMPRE 29 36,3 36,3 52,5 
SIEMPRE 38 47,5 47,5 100,0 





Por lo tanto, se observa que de los 80 colaboradores del área administrativa un 83,75% (67) 
señalan que siempre o casi siempre los jefes les distribuyen instrucciones laborales, mientras  
un 2,5% (2) señala que nunca o casi nunca los jefes les distribuyen instrucciones laborales, 
esto quiere decir que los colaboradores reciben frecuentemente instrucciones de lo que 
deberían de hacer por parte de su superior.  
Tabla N°6 









En el gráfico se observa, que un  58,75% (47) señalan que siempre la dirección de la empresa 
promueve la adopción de la cultura organizacional, mientras que un 0% considera que nunca 
la dirección de la empresa promueve la adopción de la cultura organizacional. 
6 ¿LA DIRECCIÓN DE LA EMPRESA PROMUEVE LA ADOPCIÓN DE LA CULTURA 
ORGANIZACIONAL? 




Válidos CASI NUNCA 1 1,3 1,3 1,3 
A VECES 9 11,3 11,3 12,5 
CASI SIEMPRE 23 28,8 28,8 41,3 
SIEMPRE 47 58,8 58,8 100,0 





Por lo tanto, se observa que de los 80 colaboradores del área administrativa un 87,5% (70) 
señalan que siempre o casi siempre la dirección de la empresa promueve la adopción de la 
cultura organizacional, mientras que  un 1,25% (1) señala que nunca o casi nunca la dirección 
de la empresa promueve la adopción de la cultura organizacional, esto quiere decir que la 















7 ¿LA DIRECCIÓN DE LA EMPRESA PROMUEVE LA ACEPTACIÓN DE LA VISIÓN Y MISIÓN? 




Válidos A VECES 9 11,3 11,3 11,3 
CASI SIEMPRE 28 35,0 35,0 46,3 
SIEMPRE 43 53,8 53,8 100,0 





En el gráfico se observa, que  un 53,75% (43) señalan que siempre la dirección de la empresa 
promueve la aceptación de la visión y misión, mientras que un 0% considera que nunca o casi 
nunca la dirección de la empresa promueve la aceptación de la visión y misión. 
Interpretación: 
Por lo tanto, se observa que de los 80 colaboradores del área administrativa un 88,75% (71) 
señalan que siempre o casi siempre la dirección de la empresa promueve la aceptación de la 
visión y misión, mientras que  un 0% señala que nunca o casi nunca la dirección de la empresa 
promueve la aceptación de la visión y misión, esto quiere decir que los colaboradores sepan 

















8 ¿SU COORDINADOR LEES PIDE UN REPORTE SOBRE LAS ACTIVIDADES QUE REALIZAN  
EN LA EMPRESA? 




Válidos NUNCA 1 1,3 1,3 1,3 
CASI NUNCA 3 3,8 3,8 5,0 
A VECES 13 16,3 16,3 21,3 
CASI SIEMPRE 33 41,3 41,3 62,5 
SIEMPRE 30 37,5 37,5 100,0 






En el gráfico se observa, que de los 80 colaboradores del área administrativa de la empresa 
Liderman, el 41,25% (33) señalan que casi siempre el coordinador le pide un reporte sobre las 
actividades que realizan, mientras que el 1,25% (1) considera que nunca el coordinador le pide 
un reporte sobre las actividades que realizan. 
Interpretación: 
Por lo tanto, se observa que de los 80 colaboradores del área administrativa un 78,75% (63) 
señalan que siempre o casi siempre el coordinador le pide un reporte sobre las actividades que 
realizan, mientras que  un 5.1% (4) señala que nunca o casi nunca el coordinador le pide un 
reporte sobre las actividades que realizan, esto quiere decir que los colaboradores entregan sus 
reportes semanales durante la jornada de trabajo. 
Tabla N°9 
9 ¿USTED UTILIZA EL BUZÓN DE SUGERENCIAS? 




Válidos NUNCA 3 3,8 3,8 3,8 
CASI NUNCA 21 26,3 26,3 30,0 
A VECES 37 46,3 46,3 76,3 
CASI SIEMPRE 14 17,5 17,5 93,8 
SIEMPRE 5 6,3 6,3 100,0 
Total 80 100,0 100,0  














En el gráfico se observa, un 46,25% (37) señalan que a veces utilizan el buzón de sugerencias, 
mientras que el 3,75% (3) considera que nunca utilizan el buzón de sugerencias. 
Interpretación: 
Por lo tanto, se observa que de los 80 colaboradores del área administrativa un 21,75% (19) 
señalan que siempre o casi siempre utilizan el buzón de sugerencias. Sin embargo se obtiene 
un 46,25% (37) señalan que a veces se utiliza el buzón de sugerencia, teniendo una diferencia 
superior a 24,5% (18). Por otro lado 30% (24) señala que nunca o casi nunca han utilizado el 
buzón de sugerencias, esto quiere decir que la empresa no impulsa que se inserten sugerencias 
o preguntas en el buzón. 
Tabla N°10 
 
10 ¿EL DIRECTIVO DE LA EMPRESA,  LE HA RESPONDIDO ALGUNA VEZ LAS SUGERENCIAS QUE 
INSERTO EN EL BUZÓN? 




Válidos  NUNCA 18 22,5 22,5 22,5 
CASI NUNCA 24 30,0 30,0 52,5 
A VECES 27 33,8 33,8 86,3 
CASI SIEMPRE 7 8,8 8,8 95,0 
SIEMPRE 4 5,0 5,0 100,0 
Total 80 100,0 100,0  












En el gráfico se observa, que un 33,8% (27) señalan que a veces utilizan el directivo de la 
empresa le ha respondido alguna vez las sugerencias que insertaron en el buzón de 
sugerencias, mientras que el 5% (4) considera que siempre le han respondido las sugerencias 
que insertaron en el buzón. 
Interpretación: 
Por lo tanto, se observa que de los 80 colaboradores del área administrativa un 52.5% (42) 
señalan que nunca o casi nunca  el directivo de la empresa ha respondido alguna vez las 
sugerencias que se insertaron en el buzón, mientras que 13.8% (11) señala que nunca o casi 
nunca el directivo de la empresa ha respondido alguna vez las sugerencias que se insertaron en 
el buzón, eso quiere decir que la empresa no mantiene una comunicación constante en cuanto 
a las pocas sugerencias o preguntas que se han insertado en el buzón. 
Tabla N°11 
 
11 ¿USTED COMUNICA CON CONFIANZA SOBRE LOS PROBLEMAS INTERNOS DE LA EMPRESA A 
SUS JEFES? 




Válidos  NUNCA 19 23,8 23,8 23,8 
CASI NUNCA 30 37,5 37,5 61,3 
A VECES 20 25,0 25,0 86,3 
CASI SIEMPRE 6 7,5 7,5 93,8 
SIEMPRE 5 6,3 6,3 100,0 
Total 80 100,0 100,0  


















En el gráfico se observa, que un 37,5% (30) señalan que casi nunca comunican con confianza 
los problemas internos de la empresa a sus jefes, mientras que un 6,3% (5) considera que 
siempre comunican con confianza los problemas internos de la empresa a sus jefes. 
Interpretación: 
Por lo tanto, se observa que de los 80 colaboradores del área administrativa un 61.3% (49) 
señalan que nunca o casi nunca comunican con confianza los problemas internos de la 
empresa a sus jefes, mientras que un 13.8% (11) señala que siempre o casi siempre  
comunican con confianza los problemas internos de la empresa a sus jefes, esto quiere decir 




12 ¿AL MOMENTO QUE USTED  SE COMUNICA CON SU COORDINADOR SE EJERCE UNA  
RETROALIMENTACIÓN? 




Válidos  NUNCA 23 28,8 28,8 28,8 
CASI NUNCA 26 32,5 32,5 61,3 
A VECES 16 20,0 20,0 81,3 
CASI SIEMPRE 7 8,8 8,8 90,0 
SIEMPRE 8 10,0 10,0 100,0 












En el gráfico se observa, que un 32,5% (26) señalan que casi nunca  al comunicarse con su 
coordinador se ejerce una retroalimentación, mientras que un 8,8 (7) considera que casi 
siempre al comunicarse con su coordinador se ejerce una retroalimentación. 
Interpretación: 
Por lo tanto, se observa que de los 80 colaboradores del área administrativa un 61.3% (49) 
señalan que nunca o casi nunca al comunicarse con su coordinador se ejerce una 
retroalimentación, mientras que un 18.8% (15) señala que nunca o casi nunca al comunicarse 
con su coordinador se ejerce una retroalimentación, esto quiere decir que tan solo reciben 
instrucciones por parte de su superior, son muy pocos los que ejercen la retroalimentación  
Tabla N°13 
 
¿LA DIRECCIÓN REALIZA CHARLAS O REUNIONES INFORMALES AL MOMENTO DE DETECTAR 
POSIBLES PROBLEMAS? 




Válidos NUNCA 32 40,0 40,0 40,0 
CASI NUNCA 25 31,3 31,3 71,3 
A VECES 12 15,0 15,0 86,3 
CASI SIEMPRE 9 11,3 11,3 97,5 
SIEMPRE 2 2,5 2,5 100,0 
Total 80 100,0 100,0  















En el gráfico se observa, que un 40% (32) señalan que la dirección nunca realiza charlas o 
reuniones informales al momento de detectar posibles problemas, mientras que un 2,5% (2) 
considera que siempre realiza charlas o reuniones informales al momento de detectar posibles 
problemas. 
Interpretación: 
Por lo tanto, se observa que de los 80 colaboradores del área administrativa un 71.3% (57) 
señalan que nunca o casi nunca realiza charlas o reuniones informales al momento de detectar 
posibles problemas, mientras que un 13.8% (11) señala que siempre o casi siempre realiza 
charlas o reuniones informales al momento de detectar posibles problemas, esto quiere decir 
que los directivos al momento de detectar un problema no se reúne con los colaboradores, 











14 ¿LA DIRECCIÓN LE DA LA CONFIANZA PARA QUE USTED BRINDE POSIBLES SOLUCIONES A LOS 
PROBLEMAS INTERNOS DE LA EMPRESA? 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
válidos  
Porcentaje acumulados  
Válidos NUNCA 32 40,0 40,0 40,0 
CASI NUNCA 24 30,0 30,0 70,0 
A VECES 11 13,8 13,8 83,8 
CASI SIEMPRE 7 8,8 8,8 92,5 
SIEMPRE 6 7,5 7,5 100,0 
Total 80 100,0 100,0  
 














En el gráfico se observa, que un 40% (32) señalan que la dirección nunca le da la confianza 
para que ellos brinden posibles soluciones a los problemas internos de la empresa, mientras 
que un 7,5% (6) considera que la dirección siempre le dan la confianza para que ellos brinden 






Por lo tanto, se observa que de los 80 colaboradores del área administrativa un 70% (56) 
señalan que nunca o casi nunca la dirección le da la confianza para que ellos brinden posibles 
soluciones a los problemas internos de la empresa, mientras que un 16.3% (13)  señala que 
siempre o casi siempre la dirección le da la confianza para que ellos brinden posibles 
soluciones, esto quiere decir que muy pocas veces los colaboradores ha participado sobre la 
solución de un problema. 
Tabla N°15 
 
15 ¿USTED  O UN COMPAÑERO HA COLABORADO CON EL CONTENIDO DEL PERIÓDICO O REVISTA 
DE LA EMPRESA? 




Válidos NUNCA 36 45,0 45,0 45,0 
CASI NUNCA 26 32,5 32,5 77,5 
A VECES 5 6,3 6,3 83,8 
CASI SIEMPRE 11 13,8 13,8 97,5 
SIEMPRE 2 2,5 2,5 100,0 
Total 80 100,0 100,0  



















En el gráfico se observa, que de los 80 colaboradores del área administrativa de la empresa 
Liderman, un 45% (36) señalan que nunca han colaborado con el contenido del periódico o 
revista de la empresa, mientras que un 2,5% (2) considera que siempre han colaborado con el 
contenido del periódico o revista.  
Interpretación: 
Por lo tanto, se observa que de los 80 colaboradores del área administrativa un 77.5% (62) 
señalan que nunca o casi nunca han colaborado con el contenido del periódico o revista de la 
empresa, mientras que un 16.3% (13) señala que siempre o casi siempre han colaborado con el 
contenido del periódico o revista, esto quiere decir que la empresa no incluye en sus 
contenidos informativos a sus colaboradores. 
Tabla N°16 
16 ¿USTED TIENE UNA INTERACCIÓN CONSTANTE CON SUS COMPAÑEROS DE TRABAJO? 




Válidos CASI NUNCA 2 2,5 2,5 2,5 
A VECES 6 7,5 7,5 10,0 
CASI SIEMPRE 22 27,5 27,5 37,5 
SIEMPRE 50 62,5 62,5 100,0 
Total 80 100,0 100,0  
















En el gráfico se observa, que  un 62,5% (50) señalan que siempre tienen interacción constante 
con sus compañeros de trabajos, mientras que un 0% considera que nunca tienen interacción 
contante con sus compañeros de trabajo. 
Interpretación: 
Por lo tanto, se observa que de los 80 colaboradores del área administrativa un 90% (72) 
señalan que siempre o casi siempre tienen interacción constante con sus compañeros de 
trabajos, mientras que un 10% (8) señala que nunca o casi nunca tienen interacción constante 
con sus compañeros de trabajos, esto quiere decir que los colaboradores están en constante 
comunicación entre sus compañeros. 
Tabla N°17 
17 USTED HA COORDINADO Y RESUELTO  LOS  PROBLEMAS ENTRE SU MISMA ÁREA DE 
TRABAJO? 




Válidos NUNCA 1 1,3 1,3 1,3 
CASI NUNCA 6 7,5 7,5 8,8 
A VECES 12 15,0 15,0 23,8 
CASI SIEMPRE 28 35,0 35,0 58,8 
SIEMPRE 33 41,3 41,3 100,0 
Total 80 100,0 100,0  













En el gráfico se observa, que un 41,25% (33) señalan que siempre han coordinado y resuelto 
los problemas entre su misma área de trabajo, mientras que un 1,25% (1) considera que nunca 
han coordinado y resuelto los problemas entre su misma área de trabajo.  
Interpretación: 
Por lo tanto, se observa que de los 80 colaboradores del área administrativa un 76, 25% (61) 
señalan que siempre o casi siempre han coordinado y resuelto los problemas entre su misma 
área de trabajo, mientras que un 8,75% (7) señala que nunca o casi nunca han coordinado y 
resuelto los problemas entre su misma área de trabajo, esto quiere decir que entre los 
colaboradores ejercen el trabajo en equipo logrando resolver problemas de su propia área. 
Tabla N°18 








18 ¿LA DIRECCIÓN REALIZA DINÁMICAS DE PARTICIPACIÓN  CON GRUPOS DE TRABAJO? 




Válidos CASI NUNCA 5 6,3 6,3 6,3 
A VECES 17 21,3 21,3 27,5 
CASI 
SIEMPRE 
29 36,3 36,3 63,8 
SIEMPRE 29 36,3 36,3 100,0 





En el gráfico se observa, que un 36,25% (29) señalan que la dirección siempre o casi siempre 
realiza dinámicas de participación con los grupos de trabajo, mientras que un 0% considera 
que la dirección nunca realiza dinámicas de participación con los grupos de trabajo. 
Interpretación: 
Por lo tanto, se observa que de los 80 colaboradores del área administrativa un 72, 6% (58) 
señalan que siempre o casi siempre la dirección realiza dinámicas de participación con los 
grupos de trabajo, mientras que un 6,25% (5) señala que nunca o casi nunca la dirección 
siempre o casi siempre realiza dinámicas de participación con los grupos de trabajo, esto 
quiere decir que a la empresa le importa que sus colaboradores tenga interacción. 
Tabla N°19 
19 ¿USTED HA SIDO PARTICIPE DE ALGUNA REUNIÓN INTERDEPARTAMENTAL ORGANIZADA POR 
LA EMPRESA? 




Válidos NUNCA 7 8,8 8,8 8,8 
CASI NUNCA 2 2,5 2,5 11,3 
A VECES 6 7,5 7,5 18,8 
CASI SIEMPRE 34 42,5 42,5 61,3 
SIEMPRE 31 38,8 38,8 100,0 
Total 80 100,0 100,0  












En el gráfico se observa, que de los 80 colaboradores del área administrativa de la empresa 
Liderman, un 38,75% (31) señalan que siempre han sido participa de alguna reunión 
interdepartamental, mientras que un 8,75% (7)considera que nunca han sido participe de una 
reunión interdepartamental. 
Interpretación: 
Por lo tanto, se observa que de los 80 colaboradores del área administrativa un 81,25% (65) 
señalan que siempre o casi siempre han sido participa de alguna reunión interdepartamental, 
mientras que un 11,25% (9) señala que nunca o casi nunca han sido participa de alguna 
reunión interdepartamental, esto quiere decir que se realizan reuniones conforme a las distintas 
áreas que tiene la empresa, en el cual muchos de ellos participan. 
Tabla N°20 







20 ¿LA EMPRESA LE BRINDA LA POSIBILIDAD DE QUE USTED ASISTA A SEMINARIOS O 
CURSOS 




Válidos NUNCA 1 1,3 1,3 1,3 
CASI NUNCA 6 7,5 7,5 8,8 
A VECES 9 11,3 11,3 20,0 
CASI SIEMPRE 24 30,0 30,0 50,0 
SIEMPRE 40 50,0 50,0 100,0 














En el gráfico se observa, que de los 80 colaboradores del área administrativa de la empresa 
Liderman, un 50% (40) señalan que la empresa siempre le brinda la posibilidad de que asistan 
a seminarios o cursos, mientras que un 1,25% (1) considera que la empresa nunca le brinda la 
posibilidad de que asistan a seminarios o cursos. 
Interpretación: 
Por lo tanto, se observa que de los 80 colaboradores del área administrativa un 80% (64) 
señalan que siempre o casi siempre la empresa brinda la posibilidad de que asistan a 
seminarios o cursos, mientras que un 8,75% (7) señala que nunca o casi nunca la empresa le  
brinda la posibilidad de que asistan a seminarios o cursos, esto quiere decir que  los 
colaboradores han asistido a seminarios y cursos en donde le brindan la oportunidad de 









DIMENSION 1: COMUNICACIÓN DESCENDENTE. 
    D. DESCENDENTE 
    PROMEDIO F PROMEDIO % 
  NUNCA 4 4.4 
Valid CASI NUNCA 4 4.8 
A VECES 19 23.8 
CASI SIEMPRE 26 32.5 
SIEMPRE 31 38.4 
Total 80 100.0 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
 








En el gráfico se observa, que de los 80 colaboradores del área administrativa de la empresa 
Liderman, un 38,4% señalan que siempre se percibe una comunicación descendente, mientras 
que un 4,4% considera que no se percibe una comunicación descendente. 
Interpretación  
Por lo tanto, se observa que de los 80 colaboradores del área administrativa un 70,9% (57) 


























descendente en la empresa Liderman, mientras que un 9,2% (8) señala que nunca o casi nunca 
se percibe de manera positiva la comunicación descendente en la empresa Liderman, esto 
quiere decir que la empresa mantiene una comunicación mucho más jerárquica ya que reciben 
órdenes e información de sus superiores. 
Tabla N°22 
DIMENSION 2: COMUNICACIÓN ASCENDENTE 
  D. ASCENDENTE 
  PROMEDIO F PROMEDIO %  
NUNCA 21 25.6 
CASI NUNCA 22 28.0 
A VECES 18 22.0 
CASI SIEMPRE 12 14.7 
SIEMPRE 8 9.7 
Total 80 100.0 































En el gráfico se observa, que de los 80 colaboradores del área administrativa de la empresa 
Liderman, un 28% señalan que casi nunca  se percibe una comunicación ascendente, mientras 
que un 9.7% considera que siempre se percibe una comunicación ascendente. 
Interpretación  
Por lo tanto, se observa que de los 80 colaboradores del área administrativa un 53 % (43) 
señalan que nunca o casi nunca se percibe de manera positiva la comunicación ascendente en 
la empresa Liderman, mientras que un 20.4% señala que siempre o casi siempre se percibe de 
manera positiva la comunicación ascendente en la empresa Liderman, esto quiere decir que los 
colaboradores no mantienen una comunicación de colaborador a jefe, ya que muchos de ellos 
aún no tienen la confianza para decirle ciertas inquietudes a sus superiores. 
 
Tabla N°23 
DIMENSION 3: COMUNICACIÓN LATERAL 
    D: COMUNICACIÓN LATERAL 
    POMEDIO F PROMEDIO % 
  NUNCA 3 3.8 
Válido CASI NUNCA 4 5.3 
A VECES 10 12.5 
CASI SIEMPRE 27 34.3 
SIEMPRE 37 45.8 
Total 80 100.0 













En el gráfico se observa, que de los 80 colaboradores del área administrativa de la empresa 
Liderman, un 45,8% señalan que  se percibe una comunicación lateral, mientras que un 3,8 % 
considera que no se percibe una comunicación lateral 
Interpretación  
Por lo tanto, se observa que de los 80 colaboradores del área administrativa un 80,1% (64) 
señalan que siempre o casi siempre se percibe de manera positiva la comunicación lateral por 
en la empresa Loderman, mientras que un 9,1% (7) señala que nunca o casi nunca se percibe 
de manera positiva la comunicación lateral en la empresa Liderman, esto quiere decir que los 
colaboradores aprovechan tanto las  oportunidades que le brinda la empresa como el momento 
que trabajan juntos  para ejercer una retroalimentación entre ellos, generando una buena 
comunicación. 
Tabla N°24 
VARIABLE COMUNICACIÓN INTERNA 
    VARIABLE  
    PROMEDIO TOTAL (F) PROMEDIO TOTAL 
(%) 
  NUNCA 9 11 
Valid CASI NUNCA 10 13 
A VECES 16 19 
CASI SIEMPRE 22 27 
SIEMPRE 25 31 























Fuente: Elaboración propia. 
 







En el gráfico se observa, que de los 80 colaboradores del área administrativa de la empresa 
Liderman, un 31% (25) señalan que siempre se  percibe una comunicación interna, mientras 
que un 11% (9) considera que nunca se percibe una comunicación interna. 
Interpretación  
Por lo tanto, se observa que de los 80 colaboradores del área administrativa un 58% (47) 
señalan que siempre o casi siempre se percibe de manera positiva la comunicación interna de 
la empresa Liderman, mientras que un promedio de 24% (19) señala que nunca o casi nunca se 
percibe de manera positiva la comunicación interna  en la empresa Liderman, esto quiere decir 
que la empresa utiliza las herramientas y las diferentes vías de comunicación para poder 



































La presente tesis titulada “Percepción de la comunicación interna en los colaboradores del área 
administrativa de la empresa Liderman, Lima 2018” el cual tuvo como objetivo identificar la 
percepción de la comunicación interna en los colaboradores del área administrativa de la 
empresa Liderman.  
El enfoque del trabajo fue el cuantitativo, de tipo  aplicada, nivel descriptivo simple. La 
técnica utilizada fue la encuesta, cuyo instrumento se utilizó el cuestionario que nos sirvió 
para obtener la información de los colaboradores que se encentran trabajando en la empresa de 
servicios de seguridad Liderman. 
En el presente trabajo los resultados confirman la teoría de la escuela de relaciones humanas 
por Eton Mayo y Kurt Lewin: en esta teoría se demuestra la consideración por el factor 
humano en una organización, teniendo en cuenta que el trabajo en equipo es la base 
fundamental para mantener la unión por todos los integrantes de la organización,  a su vez   se 
considera la comunicación descendente, ascendente y lateral como dirección de comunicación 
entre los diferentes niveles jerárquicos, eso quiere decir que  hoy en día las empresas 
establecen una vía de comunicación utilizando los canales y herramientas que existen para 
mantener una comunicación fluida entre todos los colaboradores.   
Esta teoría se relaciona con la empresa Liderman porque ellos utilizan los diferentes medios de 
comunicación para establecer una dirección de comunicación con sus colaboradores creando 
no solo la cohesión entre ellos si no también que ellos se sientan identificados con la 
organización en la los colaboradores brindan sus servicios.  
Cabe precisar que en esta investigación se utilizó tres antecedentes teniendo la variable 
similar, sin embargo se ha contrastado dos antecedentes ya que en la investigación de ambos 
autores se ha encontrado una similitud mucho mayor que a la otra investigación. 
En base a todo lo expuesto, Untiveros, (2017) en su tesis “La evolución de la comunicación 
interna. Caso: Liderman” nos dice sobre los impactos que ha ido generando la comunicación 
2.0, llegando a establecerse una mayor participación al colaborador, a la vez en nuestro trabajo 




percepción de la comunicación interna, esto quiere decir que la empresa Liderman toma en 
cuenta el factor humano en su organización.   
No obstante en aquella investigación se basan a una comunicación interna 2.0 predominando 
el diálogo y la participación de los colaboradores, sin embargo en el presente trabajo nos 
muestra que se tiene una percepción positiva de 70.9 % en la comunicación descendente. 
Ambas investigaciones tuvieron la misma unidad de análisis, en este caso la Empresa 
Liderman, sin embargo existen diferentes resultados, puesto que existe una serie de  
variaciones. Uno de ellos es  el tipo de investigación puesto que en el antecedente investiga de 
una manera cualitativa, utilizando como instrumento distinto a nuestra investigación, por 
último y no menos importante otra de las diferencias fueron las dimensiones, pese la 
diferencia del tipo de investigación se pude precisar que la comunicación interna aún se 
percibe de manera positiva en la empresa. 
También se contó con la investigación de Mamani, L (2015) con su tesis titulada “La gestión 
de la comunicación interna como medio estratégico para fomentar la cultura organizacional en 
la empresa Confiperu”, nos comenta que aún no existe una medición exacta sobre la 
comunicación interna, ya que aún le falta implementar ciertas estrategias, sin embargo se 
conoce que más de la mitad de los colaboradores argumentaron sobre el compañerismo que 
existe entre ellos, no obstante en nuestra investigación se contó también con más de la mitad 
de los encuestados, exactamente un total de 64 colaboradores señalaron que existe una 
comunicación entre los colaboradores teniendo un mayor porcentaje que los demás flujos de 
comunicación. 
En la investigación del autor Mamani, utilizó la investigación cualitativa realizando entrevistas 
a los líderes de la organización, sin embargo también se realizó el instrumento de la encuesta, 
el cual tiene como similitud el presente trabajo. A pesar de tener diferente unidad de análisis, 
dimensiones y la cantidad de la población se visualiza resultados similares y muy positivos en 
la comunicación interna.  
En la presente investigación las debilidades que se encontraron, es la reducida cantidad de 




cambio de sede y tan solo me otorgaron realizar el cuestionario a una muestra mucho más 
específica, teniendo como consecuencia la viabilidad de nuestra unidad de análisis. 
La comunicación interna va más allá de los materiales, herramientas físicas que se puedan 
utilizar para generar algún flujo de comunicación entre los miembros de la empresa, se basa en 
el acuerdo que puedan llegar ambos para generar una mejor comunicación entre ellos. Si una 
empresa logra coincidir con ciertas sugerencias por parte del colaborador, lograría que ellos se 
sientan parte de la organización ya que ellos no solo estarían prestando sus servicios si no 























La presente investigación muestra los siguientes hallazgos  
Se concluye que la  percepción de la comunicación interna de la  empresa Liderman en 
los colaboradores del área administrativa, Lima 2018, se presenta de manera positiva ya que se 
manifiesta con un promedio de 58%; esto se debe que la empresa mantiene los flujos de  
comunicación con sus colaboradores. 
 Se concluye que la percepción de la comunicación descendente de  la empresa 
Liderman es positiva, ya que los colaboradores del área administrativa indican un promedio de 
70,9 % de aprobación, y esto se debe que la empresa  mantiene una comunicación jerárquica, 
en la cual se les brinda información, instrucciones y órdenes a sus colaboradores.  
Se concluye que la percepción de la comunicación ascendente de la empresa Liderman 
es muy negativa, puesto que los colaboradores del área administrativa aprueban con un 20% 
este flujo de comunicación, y esto se debe a la falta de retroalimentación entre el colaborador 
y el jefe a cargo. 
Se concluye que la percepción de la comunicación lateral  de la empresa Liderman es 
muy positiva, ya que los colaboradores del área administrativa indican un promedio de 80.1% 
de aceptación, y esto se debe a que es la dimensión con mayor aprobación por parte de los 
colaboradores, puesto que en uno de sus indicadores la muestra señala que se genera una 
interacción constante entre sus compañeros de trabajo, además manifiestan que es una 











Para mejorar el grado aprobación en cuanto a la  percepción de la comunicación interna, 
la empresa debería elaborar nuevas estrategias de comunicación, en donde el colaborador sea 
el único beneficiario de las herramientas de comunicación, dándole un mejor uso. Por otro 
lado luego de poner en acción las nuevas estrategias se deberían realizar seguimientos sobre la 
comunicación que se está generando en la empresa Liderman, para que así se conozca la 
valoración de los colaboradores y puedan establecer nuevas estrategias para un mejoramiento 
continuo. 
Se debería seguir con las herramientas que utilizan al momento de comunicar cualquier 
tipo de información a sus colaboradores, ya que muchos de ellos aprueban  las herramientas 
que se están utilizando al  momento que la empresa les brinda la información con intereses 
netamente de la organización, no obstante la empresa debería garantizar que cada colaborador 
reciba el material informativo, creando un registro sobre la recepción del material. 
Se sugiere que los jefes a cargo de ciertas áreas deberían de brindar cierta confianza a 
sus  colaboradores,  puesto que eso ayudará a que la relación entre ellos mejore, también sería 
de gran ayuda que se tomen el tiempo de revisar y responder las sugerencias que le brindan los 
trabajadores para que así ellos se sientan escuchados, ya que muchos de ellos podrían tener 
soluciones sobre posibles problemas que pueda tener la organización.  
La empresa Liderman maneja un gran nivel de comunicación lateral entre los 
colaboradores y para seguir con ello se recomienda mantener la línea de comunicación entre 
colaboradores para que se siga generando la unión y a su vez sea parte de su cultura 
organizacional. Por otro lado se podría realizar ferias informativas, en donde se tendría como 
propósito la dinámica grupal por parte de todos los colaboradores y a la vez conozcan un poco 
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Edad: ……….………..  
Sexo: F…… M……                                                                                                             Fecha: ...../……/……... 
INSTRUCCIÓN: A continuación, encontrará una lista de ítems relacionados con la comunicación 
interna. Cada pregunta tiene cinco opciones para responder; por favor, marca con un aspa (X) solo 
una alternativa, la que mejor refleje su punto de vista, no hay respuestas correctas ni incorrectas. Por 













1 2 3 4 5 
V: Percepción de la Comunicación Interna 
Dimensión 1: Comunicación descendente 
1 
¿La dirección de la empresa organiza reuniones de 
contenido informativo con respecto a la empresa? 
     
2 
¿Los directivos de la empresa les brindan información 
sobre las novedades, mediante un periódico interno? 
     
3 ¿Los directivos de la empresa les brindan información 
sobre las novedades, mediante una revista? 
     
4 
 Los directivos de la empresa les brindan información 
sobre las novedades, mediante un mural? 
     
5 ¿Los jefes a cargo les distribuyen instrucciones 
laborales? 
     
6 ¿La dirección de la empresa promueve la adopción de la 
cultura organizacional?  
     
7 ¿La dirección de la empresa promueve la aceptación de 
la visión y misión?  
     
8 
¿Su coordinador lees pide un reporte sobre las 
actividades que realizan  en la empresa? 
 




Dimensión 2: Comunicación Ascendente 
9 ¿Usted utiliza el buzón de sugerencias?      
10 
¿El directivo de la empresa,  le ha respondido alguna vez 
las sugerencias que inserto en el buzón? 
     
11 
 ¿Usted comunica con confianza sobre los problemas 
internos de la empresa a sus jefes? 
     
12 
¿Al momento que usted  se comunica con su 
coordinador se ejerce una  retroalimentación? 
     
13 
¿La dirección realiza charlas o reuniones informales al 
momento de detectar posibles problemas?  
 
     
14 
¿La dirección le da la confianza para que usted brinde 
posibles soluciones a los problemas internos de la 
empresa? 
     
15 
¿Usted  o un compañero ha colaborado con el contenido 
del periódico o revista de la empresa? 
     
Dimensión 3: Comunicación Lateral 
16 
¿Usted tiene una interacción constante con sus 
compañeros de trabajo? 
 
     
17 Usted ha coordinado y resuelto  los  problemas entre su 
misma área de trabajo? 
     
18 ¿La dirección realiza dinámicas de participación  con 
grupos de trabajo? 
     
19 
¿Usted ha sido participe de alguna reunión 
interdepartamental organizada por la empresa?  
 
     
20 
¿La empresa le brinda la posibilidad de que usted asista 
a seminarios o cursos 
     
 









Validación por el Experto N°1 
 



















































































Solicitud para realizar la encuesta en la empresa Liderman. 
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